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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 
“Sesungguhnya perbuatan-perbuatan yang baik itu menghapus (dosa) 
perbuatan-perbuatan yang buruk”  
(Qur’an Surat Huud: 114) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Skripsi ini penulis persembahkan kepada : 
1. Ibu dan Bapak, untuk dukungan doa dan semangat yang tiada henti 
2. Kakakku, Eiffell, untuk segala bantuan dan dukungan semangatnya 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
vi 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala berkat, karunia 
dan anugerah-Nya, sehingga penulis dapat menyusun skripsi ini. Skripsi ini 
disusun guna memenuhi persyaratan kelulusan penyelesaian studi pada Jurusan 
Ilmu Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. 
Skripsi ini adalah hasil laporan dari penelitian yang dilakukan penulis 
tentang “Persepsi Konsumen atas Kualitas Informasi Toko Online”. Penulisan 
skripsi ini merupakan pembelajaran bagi penulis untuk mengaplikasikan pelajaran 
dan teori yang selama ini didapat dari bangku perkuliahan. 
Dalam skripsi ini berisi uraian-uraian mengenai persepsi konsumen 
atas kualitas informasi pada toko online Annesha Shop di Facebook. Selain itu, 
skripsi ini juga memberikan uraian mengenai faktor penghambat dan pendorong 
dalam menyampaikan informasi tersebut. 
Banyak tantangan, suka dan duka yang penulis hadapi dalam 
penulisan skripsi ini. Namun, dengan bantuan dan bimbingan dari dosen 
pembimbing, narasumber, dan segenap pihak yang terlibat dalam penulisan 
skripsi ini, penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Melalui tantangan tersebut, 
terdapat banyak pelajaran yang penulis dapatkan, baik ketika penelitian di 
lapangan, maupun saat penulisan skripsi ini. 
Penulisan skripsi ini tentunya tidak akan mendapatkan hasil yang 
memuaskan apabila tidak disertai dengan bimbingan dan bantuan, baik moral dan 
materi kepada penulis. Untuk itu pada kesempatan ini, penulis sampaikan ucapan 
terimakasih yang sebesar-besarnya kepada : 
1. Prof. Drs. H. Pawito, Ph.D selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
2. Dra. Prahastiwi Utari, M.Si, Ph.D selaku Ketua Program Studi Ilmu 
Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas 
Maret Surakarta. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
vii 
 
3. Sri Hastjarjo S.Sos.,Ph.D selaku pembimbing skripsi dan pembimbing 
akademis yang telah banyak memberikan waktu, arahan dan bimbingan 
selama penyusunan skripsi. 
4. Drs. A. Eko Setyanto, M.Si dan Hj. Nora Nailul Amal, S.Sos, MLMEd. 
Hons, selaku penguji skripsi, terimakasih atas waktu, arahan serta 
bimbingan yang telah diberikan kepada peneliti untuk memperbaiki 
skripsi ini. 
5. Para dosen Program Studi Ilmu Komunikasi yang selama ini telah 
memberikan ilmu dan bimbingan selama masa perkuliahan ini. 
6. Ibu dan Bapak atas segala dukungan doa, semangat dan motivasi. 
Kebahagiaan dan kebanggaan beliau adalah dorongan utama bagi 
penulis untuk menyelesaikan studi dan skripsi ini. 
7. Kakakku, Eiffell, yang telah memberikan bantuan, dukungan dan 
semangat bagi penulis untuk segera menyelesaikan skripsi. 
8. Segenap narasumber dari skripsi ini, baik dari pihak Annesha Shop 
maupun dari konsumen Annesha Shop. 
9. Sahabatku, Rahadian Ardy Wibowo. Serta teman-temanku seangkatan 
dan seperjuangan, Endang Saputri, Nira, Rhesa Zuhriya, Astri Yulia, 
Essa Rahayuningtyas, Angela Dyan, Inke Maris dan lain-lain, 
terimakasih untuk motivasi, bantuan,  keakraban dan kenangan yang 
tercipta selama kurang lebih empat tahun ini.  
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
viii 
 
10. Segenap pihak  yang telah banyak membantu dalam penulisan skripsi 
ini, baik secara langsung maupun tidak langsung, yang tidak dapat 
penulis sebutkan satu persatu. 
Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih membutuhkan masukan 
dalam segala hal. Oleh karena itu, penulis  terbuka untuk menerima saran dan 
kritik yang membangun dari semua pihak. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat 
bermanfaat bagi semua pihak. 
 
Surakarta, 15 September 2013 
 
Penulis
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
ix 
 
DAFTAR ISI 
 
Halaman 
HALAMAN JUDUL  ..................................................................................  i 
HALAMAN PERSETUJUAN ....................................................................  ii 
HALAMAN PENGESAHAN .....................................................................  iii 
PERNYATAAN ORISINALITAS .............................................................  iv 
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..............................................................  v 
KATA PENGANTAR ................................................................................  vi 
DAFTAR ISI ...............................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL  ......................................................................................  xii 
DAFTAR GAMBAR ..................................................................................  xiii 
DAFTAR BAGAN .....................................................................................  xiv 
ABSTRAK ..................................................................................................  xv 
ABSTRACT  ...............................................................................................  xvii 
BAB I. PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  ...............................................................................  1 
B. Rumusan Masalah  ..........................................................................  10 
C. Tujuan Penelitian  ............................................................................  10 
D. Manfaat Penelitian  ..........................................................................  11 
E. Tinjauan Pustaka  ............................................................................  11 
F. Metode Penelitian  ...........................................................................  33 
a. Jenis Penelitian  ........................................................................  33 
b. Objek Penelitian  ......................................................................  34 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
x 
 
c. Lokasi Penelitian  .....................................................................  34 
d. Populasi dan Sampel  ...............................................................  34 
e. Sumber Data  ............................................................................  35 
f. Teknik Pengumpulan Data  ......................................................  35 
g. Validitas Data .................................................. ........................  36 
h. Teknik Analisis Data ................................................................. 
 37 
BAB II. DESKRIPSI LOKASI 
A. Sejarah Singkat dan Lokasi Annesha Shop ..................................... 39 
B. Profil Annesha Shop  .......................................................................  40 
C. Aturan Pengiriman Barang Pada Annesha Shop .............................  41 
D. Pelayanan yang Diberikan oleh Annesha Shop ............................... 41 
E. Identitas Annesha Shop ...................................................................  42 
F. Informasi Pada Annesha Shop ........................................................  43 
G. Data Informan .................................................................................  53 
BAB III. SAJIAN DAN ANALISIS DATA 
A. Analisis Kualitas Informasi ............................................................. 54 
1. Akurasi ......................................................................................  54 
2. Konten .................. .....................................................................  55 
3. Format ........................................................................................ 56 
4. Timeliness  ..................................................................................  56 
B. Persepsi atas Kualitas Informasi Pada Annesha Shop  ...................  57 
1. Informasi Produk ......................................................................  57 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xi 
 
2. Informasi Penjual  ....................................................................  75 
3. Informasi Pemesanan ...............................................................  94 
4. Informasi After-Sales Support  .................................................  105 
BAB IV. PENUTUP  
A. Kesimpulan  .....................................................................................  120 
B. Saran  ...............................................................................................  123 
DAFTAR PUSTAKA  ................................................................................  125 
LAMPIRAN  ...............................................................................................  128 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 1.1 Dimensi dalam Konsepsi Kualitas Informasi yang Memengaruhi 
Kepuasan Konsumen dalam Belanja Online .............................................  31 
Tabel 2.1 Data Informan ......................................................................  54 
Tabel 3.1 Persepsi Konsumen atas Kualitas Informasi Toko Online Annesha 
Shop  .............................................................................................  119 
  
   
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xiii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar 2.1 Salah satu deskripsi produk pada foto album di Facebook Annesha 
Shop  ..................................................................................  44 
Gambar 2.2  Salah satu deskripsi foto album di Facebook Annesha Shop  
 ........................................................................................... 45 
Gambar 2.3  Salah satu deskripsi tentang kontak penjual pada halaman About di 
Facebook Annesha Shop  ...................................................  46 
Gambar 2.4 Salah satu deskripsi tentang kontak penjual pada halaman About di 
Facebook Annesha Shop  ...................................................  47 
Gambar 2.5 Salah satu deskripsi tentang kontak penjual pada setiap album foto 
dan foto di Facebook Annesha Shop .................................  48 
Gambar 2.6 Salah satu deskripsi tentang identitas penjual pada halaman About 
di Facebook Annesha Shop  ..............................................  49 
Gambar 2.7 Salah satu deskripsi tentang identitas penjual pada halaman About 
di Facebook Annesha Shop  ..............................................  50 
Gambar 2.8 Salah satu deskripsi tentang format pemesanan pada setiap album 
foto dan foto di Facebook Annesha Shop .........................  51 
Gambar 2.9 Salah satu deskripsi tentang tata cara pengiriman pada halaman 
About di Facebook Annesha Shop  ...................................  52 
Gambar 2.10 Salah satu deskripsi tentang pelayanan yang akan diberikan pada 
halaman About di Facebook Annesha Shop  .....................  53 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xiv 
 
DAFTAR BAGAN 
 
Bagan 1.1 Analisis Data Model Interaktif .............................................  37 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xv 
 
ABSTRAK 
 
Annezamaris Dara Khadiztya. D0209007. Persepsi Konsumen atas Kualitas 
Informasi Toko Online. Skripsi. Jurusan Ilmu Komunikasi Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta. 2013. 
Belanja online sudah menjadi bagian dari kehidupan masyarakat modern saat ini. 
Dengan meningkatnya jumlah pengguna internet dan situs jejaring sosial yang 
kian pesat, toko online akhirnya merambah ke Facebook. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui persepsi konsumen atas kualitas informasi pada toko online 
Annesha Shop di Facebook. 
Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif 
dengan sumber data utama diperoleh dari wawancara dan observasi. Teknik 
analisa dilakukan melalui proses reduksi data, penyajian data dan penarikan 
simpulan. 
Konsumen menilai kualitas informasi pada toko online sesuai dengan empat 
dimensi kualitas informasi (Chrirsty dan Lee, 2005) yang terdiri atas: akurasi yang 
terdiri dari keakuratan dan kereliabilitasan, konten yang terdiri dari kerelevanan 
dan pemahaman, format yang terdiri dari kemenarikan dan kemudahan pencarian 
informasi, serta timeliness atau aktualitas yang terdiri atas ke-update-an informasi 
pada Timeline Facebook dan ke-update-an keseluruhan isi informasi. 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui jenis informasi pada Facebook 
Annesha Shop, yaitu: informasi produk. Informasi produk pada Annesha Shop 
terdiri dari foto dan deskripsi produk yang ditampilkan pada album foto. 
Berikutnya adalah informasi penjual. Informasi penjual terdiri dari kontak penjual 
dan profil toko, yaitu tentang sejarah toko dan produk seperti apa saja yang dijual. 
Berikutnya adalah informasi cara pemesanan. Informasi cara pemesanan terdiri 
dari kontak penjual dan tata cara pemesanan melalui SMS. Dan yang terakhir 
adalah informasi purna jual atau after-sales support. Informasi ini berisi tentang 
layanan yang didapatkan oleh pembeli setelah penjualan, menerima barang atau 
setelahnya. 
Dari hasil penelitian, informasi yang paling baik dalam ke-empat dimensi kualitas 
informasi tersebut adalah informasi produk. Informasi produk dinilai akurat dan 
reliabel, relevan dengan kebutuhan dan dapat dipahami, menarik dan tidak sulit 
dicari, serta update informasi pada Timeline Facebook dan update isi 
informasinya. 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xvi 
 
ABSTRACT 
 
 
Annezamaris Dara Khadiztya. D0209007. Consumen Perception on 
Information Quality of Online Shop. Thesis. Department of Communication 
Studies Faculty of Social and Political Science, Sebelas Maret University 
Surakarta. 2013. 
Shopping online has become part of today's modern society. With the increasing 
number of Internet users and social networking sites are growing rapidly, online 
stores eventually penetrated into Facebook. This study aims to determine 
consumer perceptions of quality information on Annesha Shop online store on 
Facebook . 
The methodology used in this research is descriptive qualitative with primary data 
sources obtained from interviews and observations. Technique analysis is done 
through a process of data reduction, data display and drawing conclusions. 
Consumers assess the quality of information on the online store according to the 
four dimensions of quality of information ( Chrirsty and Lee, 2005) consisting of: 
the accuracy consists of accuracy and reliability, the content consists of relevancy 
and comprehension, the format consists of the attractiveness and ease of 
information retrieval, as well as the timeliness consists of information on 
Facebook Timeline update and overall information content update. 
Based on the research results, it can be seen what kind of information on 
Facebook Annesha Shop, namely: information products. Information on Annesha 
Shop’s products consists of images and descriptions of products are shown in the 
photo album. Next is the sellers information. Information consists of seller’s 
contact and the store's profile, which is about the history of the store and what 
products are offered. Next is ordering information. Ordering information consists 
of seller’s contact and procedures for booking through SMS. And the last is the 
after-sales support information. It contains information about the services 
obtained by the buyer after the sale, receiving goods or thereafter. 
From the research, the best information in the four dimensions of the quality of 
information is information products. Information products assessed accurate and 
reliable, relevant to the needs and understandable, interesting and not difficult to 
find, as well as updated information on Facebook Timeline and updated contents 
of the informatio 
